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GLOSARIO 
 
Acción correctiva 
Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no 
conformidad detectada u otra situación indeseable.  La acción correctiva se 
toma para prevenir que algo vuelva a producirse, mientras que la acción 
preventiva se toma para prevenir que algo suceda. 
 
Acción preventiva 
Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable.   La acción 
preventiva se toma para prevenir que algo suceda, mientras que la acción 
correctiva se toma para prevenir que vuelva a producirse. 
 
Ambiente de trabajo 
Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. En el ámbito de 
esta norma las condiciones incluyen solamente aquellas que puedan tener 
una influencia significativa sobre el producto o servicio.  
 
Auditoría interna 
Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias 
que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extensión en 
que se cumplen los criterios definidos para la auditoría interna. 
 
Las evidencias consisten en registros, declaraciones de hechos o cualquier 
otra información que sea pertinente para los criterios de auditoría, y que sea 
verificable. 
 Calidad 
Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 
requisitos. 
 
Cliente 
Organización, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio. En lo 
que corresponde a esta norma, y de conformidad con la Ley 872 de 2003, el 
término cliente incluye a los destinatarios, usuarios o beneficiarios, 
entendiendo así que el cliente puede ser interno o externo a la entidad. 
 
Competencia 
Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. 
 
Conformidad 
Cumplimiento de un requisito. 
 
Control de la calidad 
Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos 
de la calidad. 
 
Corrección 
Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. Una corrección 
puede realizarse junto con una acción correctiva. 
 
 
 
Documento 
Información y su medio de soporte, el medio de soporte puede ser papel, 
magnético, óptico o electrónico, muestra patrón o una combinación de estos. 
 
Efectividad 
Medida del impacto de la gestión tanto en el logro de los resultados 
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles. La 
medición de la efectividad se denomina en la Ley 872 de 2003 como una 
medición del impacto. 
 
Eficacia 
Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados. La medición de la eficacia se denomina en la Ley 872 
de 2003 como una medición de resultado. 
 
Eficiencia 
Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
Especificación  
Documento que establece requisitos, pueden ser relacionados  con 
actividades, productos o servicios 
 
Gestión 
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad. 
 
 
 
Gestión documental 
Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la 
planificación, manejo y organización de la documentación producida y 
recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con el 
objeto de facilitar su utilización y conservación.   
 
Infraestructura 
Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el 
funcionamiento de una entidad. 
 
Manual de calidad 
Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad de una entidad. 
 
Mejora continua 
Acción permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para 
cumplir los requisitos y optimizar el desempeño. 
 
No conformidad 
Incumplimiento de un requisito. 
 
Objetivo de la calidad 
Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. Los objetivos de 
la calidad se basan en la política de calidad definida por la entidad. 
 
 
 
 
Planificación de la calidad 
Parte de la Gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos 
de la calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de 
los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de la calidad. 
 
Procedimiento 
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
 
Proceso 
Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactúan para 
generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
Registro 
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de 
actividades desempeñadas. 
 
Requisito 
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 
 
Satisfacción del cliente 
Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos y 
expectativas. 
 
 
 
 
 
RESUMEN 
 
Este trabajo evidencia el proceso de documentación de la norma NTC GP 
1000:2004 en la Corporación Autónoma Regional de Risaralda, donde se 
presentan los instrumentos metodológicos para la construcción de 
información primaria y los planes de calidad, sugeridos por el grupo 
investigador, en temas como salud Ocupacional,  mantenimiento preventivo 
y procesos de comunicación interna y externa. 
 
De igual manera también se encuentra la metodología y la herramienta 
desarrollada para la medición del Clima Organizacional de la Corporación,  
como un elemento de la norma que captura la percepción de sus 
funcionarios. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SUMMARY 
 
This work demonstrates the process of documentation of the norm NTC GP 
1000:2004 in Risaralda's Autonomous Corporation – CARDER - , presents the 
methodological instruments for the primary construction of information and 
the quality plans suggested by the investigative group for the managing of 
the Occupational health, the preventive maintenance and the processes of 
communication interior and external. 
 
Of equal way also one finds the tool and methodology developed for the 
measurement of the Climate Organizational of the Corporation, as an 
element of the norm that captures the perception of his civil servants. 
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INTRODUCCIÓN 
 
La construcción de conocimiento motiva el accionar de las empresas como 
una herramienta estratégica para sustentar su crecimiento. 
 
La Corporación Autónoma Regional del Risaralda – CARDER- guiada por 
este interés, busca desarrollar e implementar un sistema de Gestión de 
Calidad, basado en la norma  NTC GP 1000:2004, que relacione su razón 
de ser,  con los conceptos de Calidad y Mejora continua apropiados en su 
cultura organizacional. 
 
La integración del grupo investigador a este proceso inicia con la  
recolección de información, con el fin de documentar los procesos que allí 
se realizan,  además participando como un equipo crítico y propositivo a 
las situaciones halladas durante la construcción del sistema, por lo tanto 
aquí presentamos los resultados de nuestra experiencia.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
En cumplimiento de la ley 872 Art. 6 que obliga a las Entidades Públicas a 
crear un sistema de Gestión de la Calidad,  La CARDER orienta su 
desarrollo y gestiona su implementación, para optimizar los recursos y 
reforzar su enfoque hacia el cliente, que le permitan dar solución a las 
debilidades que en este proceso se encuentren. 
 
1.1 DIAGNÓSTICO DEL PROBLEMA 
 
Actualmente la Corporación no posee un sistema de Gestión de Calidad 
vigente que le permita tener la documentación de sus procesos 
estandarizados, evidenciando desventajas en los controles ejercidos de 
manera administrativa y que llevan a problemas en la prestación de sus 
servicios. 
 
Por lo tanto se hace necesario implementar un Sistema de Gestión de 
Calidad, que ofrezca mejoras en los procesos  y permita a la Corporación, 
tener una visión general de su desempeño y de los resultados que en el 
cumplimiento de su misión se dan, garantizando procesos de mejora 
continua. 
 
 
 
 
 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.2.1  DEFINICIÓN 
 
¿Es factible desarrollar un sistema de gestión de la calidad que se 
base en la norma NTC GP 1000:2004 en la Corporación Autónoma 
Regional De Risaralda, para el Macroproceso de Gestión Ambiental 
Territorial? 
 
1.2.2   SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 
 
• ¿Se encuentran estandarizados los procesos del Macroproceso de 
Gestión Ambiental Territorial en la Corporación? 
 
• ¿Existe una planificación estratégica de la calidad en la CARDER? 
 
• ¿Están actualizados los manuales de funciones  y procedimientos 
en la Corporación? 
 
• En la prestación del servicio, ¿Se están teniendo en cuenta los 
requerimientos del cliente interno y externo? 
 
• ¿Se cuenta con los recursos necesarios para el desarrollo e 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad? 
 
 
2. DELIMITACIÓN 
 
 
El desarrollo de la práctica se está llevando a cabo en la Corporación 
Autónoma Regional de Risaralda, ubicada en la Avenida de las Américas 
con calle 46, donde se realiza la documentación del sistema de Gestión de 
la Calidad para su implementación, aplicando conocimientos adquiridos 
durante la carrera. 
 
Con los resultados de este trabajo se quiere lograr la estandarización, 
normalización y organización de los procesos de la Gestión Ambiental 
Territorial que se desarrollan dentro de la Corporación, para lograr la 
eficiencia, eficacia y efectividad además de cumplir con los requerimientos 
del cliente. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. OBJETIVOS GENERALES Y ESPECÍFICOS 
 
3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Realizar la documentación según los parámetros establecidos en la 
Norma NTC GP 1000:2004 para la Corporación Autónoma Regional de 
Risaralda, en el macroproceso de Gestión Ambiental Territorial. 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
• Estandarizar los procesos relacionados con el Sistema de Gestión de 
la Calidad, en el macroproceso de Gestión ambiental Territorial. 
 
• Realizar la planificación estratégica de la calidad en la Corporación. 
 
• Documentar los requisitos de la norma NTC GP 1000:2004 para la 
Corporación Autónoma Regional de Risaralda CARDER, 
correspondientes al Macroproceso de Gestión Ambiental Territorial. 
 
• Actualizar los procedimientos, para el macroproceso de Gestión 
Ambiental Territorial, dentro del formato de caracterización PHVA. 
 
• Revisar los manuales de funciones para cada uno de los funcionarios 
relacionados con el macroproceso de Gestión Ambiental Territorial. 
 
• Realizar el Manual de Calidad para la Corporación Autónoma 
Regional de Risaralda.   
4. JUSTIFICACIÓN 
 
Con la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad la Corporación 
Autónoma Regional de Risaralda busca cumplir con los requisitos y 
expectativas de los clientes, generando confianza en el servicio ofrecido. 
 
Además, sus aportes frente a las mejoras en el desempeño de sus 
funcionarios, la coordinación y orientación hacia los objetivos de la Entidad, 
hacen que esta herramienta unifique los esfuerzos para la consecución de 
metas y se preste un servicio de calidad a la comunidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5. MARCO REFERENCIAL 
 
 
5.1.   MARCO TEÓRICO 
 
Si bien podría pensarse que la calidad es un concepto moderno y privado 
de modificaciones,  se considera que a él está sujeta su continua 
reconstrucción a través del tiempo y su presencia en la evolución del 
hombre desde un concepto intuitivo. 
 
A partir de las concepciones de calidad más primitivas, como la 
inspección final de productos acabados,  hasta la actualidad,  donde este 
concepto se ha integrado a todas las actividades de la Empresa y se 
impone como Calidad Total, se ha construido un largo camino que vale la 
pena mencionar.  
 
El comportamiento dinámico y flexible de la calidad ante las variaciones 
en la industria,  ha llevado a que se construyan diferentes conceptos, 
teorías y técnicas acordes a estas para llegar a lo que hoy conocemos 
como Calidad Total, sinónimo de Gestión de Calidad que tiene su enfoque 
en la satisfacción del cliente, en ese proceso encontramos: 
 
El Control  de Calidad, acontece a principios del siglo XX, momento en 
la historia donde Taylor proponía la división del trabajo y Henry Ford 
enseñaba “la producción en línea”. 
 
Con un concepto de calidad ligado a la proporción de cumplimiento que 
los productos o servicios poseían de unas características preestablecidas  
surge como un conjunto de Técnicas operacionales para garantizar la 
existencia de esas características en el producto final, donde se hacia el 
control y exigía la verificación del 100% de las piezas, lo que resultaba en  
un costo mayor en el momento en que aparecían piezas imperfectas, 
para este tiempo se introduce los planes de muestro a los controles de 
producción lo que reducían los costos por imperfectos y se trasladan los 
controles a las etapas anteriores, donde se logra controlar las 
“características” durante su realización y evita la revisión del producto 
final. 
 
El Aseguramiento de la Calidad, llega de la mano con la reducción de 
costos y se introducen en la industria con la planeación sistemática  del 
control de las variables de modo que se garantice con un proceso anterior 
a la realización,  que los productos o servicios van a cumplir con los 
requerimientos establecidos.  
 
Evidenciando la importancia de identificar las condiciones que afectan la 
realización del producto y documentando estos de modo que se 
estandaricen para reducir las variaciones. 
 
Ligado a un concepto de calidad que indica la adecuación al uso del 
producto, de modo que es como un conjunto de características le da la 
habilidad para satisfacer las necesidades del cliente.  
 
La Calidad Total,  se fundamenta en los conceptos anteriores, 
integrándolos como un sistema de gestión que busca satisfacer los 
requerimientos y expectativas de sus clientes, entendiendo que las 
empresas tienen cliente internos, empleados y socios, como externos, 
cliente final y la sociedad en general, a través de la eficiencia en el 
manejo de los recursos que posee.  
 
Sus inicios nos llevan a oriente, para la década de los 50 después de la 
segunda guerra mundial,  la situación de Japón no era una de las 
mejores, llena de restricciones las empresas niponas debían reaccionar 
ante las condiciones del mercado y la escasez financiera, forzando la 
creatividad de los dirigentes empresariales.  
 
El reconocido caso de la empresa Toyota, es ejemplo de la creatividad 
que surgió de esta situación, donde sus esfuerzos se centraron en la 
formación del personal que tenían ante la imposibilidad de contratar 
nuevos empleados enseñándolos a trabajar de una mejor manera 
enfocados en conseguir los objetivos de la empresa, construidos con un 
enfoque al cliente, eliminando todo lo que no agregaba valor a sus 
productos y que resulto en el éxito de la empresa. 
 
Construyendo un concepto de calidad que abarca todas las formas que 
las empresas poseen para responder a los requisitos y expectativas de 
sus clientes internos y externos. 
 
Cabe resaltar que ninguno de los conceptos de calidad reduce el otro,  de 
lo contrario se levanta tomando como bases los avances del anterior 
adicionando los aportes de expertos, uno de estos es Walter Shewhart 
quien presenta un ciclo metodológico para asegurar la presencia de 
actividades fundamentales de mejora y mantenimiento, el “PDCA Cycle”  
que en español sus siglas significan  Planear, Hacer, Verificar y Actuar.  
 
Diseñado por Shewhart en el año de 1920 logra su mayor auge para los 
años 50 con la difusión que William E. Deming dio para este tiempo en 
Japón, este ciclo a recorrido el mundo como símbolo de la mejora 
continua. 
 
El ciclo PHVA por sus siglas en español, forma parte del la filosofía del 
Kaizen,  este proceso de mejora requiere da varias vueltas construyendo 
una espiral ascendente,  la falta de compromiso y ausencia de un proceso 
de documentación de la mejora, provoca retrocesos  en el proceso, las 
Normas de calidad (NTCGP 1000) se convierten en la palanca para evitar 
estos retrocesos. 
 
Ahora retomando el significado de sus siglas tenemos: 
 
PLANEAR: Es establecer los objetivos y procesos necesarios para 
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las 
políticas de la organización. 
 
Planear puede entenderse con a través de estos enunciados: 
 
• Identificar los productos. 
• Identificar los clientes. 
• Identificar los requerimientos de los clientes 
• Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones. 
• Identificar los pasos claves del proceso. 
• Identificar y seleccionar los parámetros de medición. 
• Determinar la capacidad del proceso.  
• Identificar con quien compararse.  
 
HACER: Se relaciona con la implementación de los procesos, de igual 
manera los siguientes enunciados construyen una guía: 
 
• Identificar oportunidades de mejora.  
• Desarrollo del plan piloto. 
• Implementar mejoras. 
 
 
VERIFICAR: El hacer seguimiento y medición a los procesos, los 
productos y servicios para evaluar sus efectos. 
 
• Evaluar la efectividad.  
 
ACTUAR: Tomar acciones para garantizar la mejora continua de los 
procesos. 
 
• Institucionalizar la mejora. 
 
El manejo de este ciclo de mejora continua ofrece soluciones que permite 
incluir o conservar la competitividad de los productos y servicios trayendo 
consigo una serie de beneficios directos en la productividad.   
 
NORMA TÉCNICA DE CALIDAD EN LA GESTIÓN PÚBLICA NTCGP 
1000:2004 
 
Surge a partir del año 2003 en Colombia por lo establecido en el artículo 
6° de la ley 872 Por la cual se crea el sistema de gestión de la calidad en 
la Rama Ejecutiva del Poder Público y en otras entidades prestadoras de 
servicios y esta norma establece los requisitos para la implementación de 
este sistema.  
 
La creación de esta ley surge como estrategia para elevar la 
competitividad de las empresas del estado y eliminar las posibilidades de 
desviaciones en los procesos que puedan afectar negativamente el nivel 
de satisfacción del cliente. 
 
El Sistema se desarrollará de una manera integral, confiable, económica, 
técnica y particular en cada organización, y será de obligatorio 
cumplimiento por parte de todos los funcionarios de la respectiva entidad 
y así garantizar en cada una de sus actuaciones la satisfacción de las 
necesidades de los usuarios. 
 
Esta norma presenta los principios de gestión de la calidad para la rama 
ejecutiva del poder público y otras entidades prestadoras de servicios, 
enmarcados en principios constitucionales de la función pública como 
son: 
 
Enfoque hacia el cliente: la razón de ser de las entidades es prestar un 
servicio dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental 
que las entidades comprendan cuales son las necesidades actuales y 
futuras de los clientes, que cumpla con sus requisitos y que se esfuercen 
por exceder sus expectativas. 
 
Liderazgo: desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta 
dirección de cada entidad es capaz de lograr la unidad de propósito 
dentro de ésta, generando y manteniendo un ambiente interno favorable, 
en el cual los servidores públicos y/o particulares que ejercen funciones 
públicas puedan llegar a involucrarse totalmente en el logro de los 
objetivos de la entidad. 
 
Participación activa de los servidores públicos y/o particulares 
que ejercen funciones públicas: es el compromiso de los servidores 
públicos y/o de los particulares que ejercen funciones públicas, en todos 
los niveles, que permite el logro de los objetivos de la entidad. 
 
Enfoque basado en los procesos: En las entidades existe una red de 
procesos, la cual al trabajar articuladamente, permite generar valor. Un 
resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades 
y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 
 
Enfoque del sistema para la gestión: el hecho de identificar, 
entender, mantener,  mejorar y, en general, gestionar los procesos y sus 
interrelaciones como un sistema contribuye a la eficacia, eficiencia y 
efectividad de las entidades en el logro de sus objetivos. 
 
Mejora continua: siempre es posible implementar maneras más 
prácticas y mejores para entregar los productos o prestar servicios en las 
entidades. Es fundamental que la mejora continua del desempeño global 
de las entidades sea un objetivo permanente para aumentar su eficacia, 
eficiencia y efectividad. 
 
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: en todos los 
niveles de la entidad las decisiones eficaces, se basan en el análisis de los 
datos y la información, y no simplemente en la intuición. 
 
Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores de 
bienes o servicios: las entidades y sus proveedores son 
interdependientes; una relación beneficiosa, basada en el equilibrio 
contractual aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
 
Coordinación, cooperación y articulación: el trabajo en equipo, en y 
entre entidades es importante para el desarrollo de relaciones que 
beneficien a sus clientes y que permitan emplear de una manera racional 
los recursos disponibles. 
 
Transparencia: La gestión de los procesos se fundamenta en las 
actuaciones y las decisiones claras; por lo tanto, es importante que las 
entidades garanticen el acceso a la información pertinente de sus 
procesos facilitando el control social. 
 
Al igual que otras normas de calidad,  la NTC GP 1000:2004 desarrolla 
sus capítulos de la siguiente manera:   
 Capitulo 1. Introducción. 
Capitulo 2. Objeto y campo de aplicación.   
Capitulo 3. Términos y definiciones. 
Capitulo 4. Sistema de gestión de la calidad 
Capitulo 5. Responsabilidad de la dirección 
Capitulo 6. Gestión de los recursos 
Capitulo 7. Realización del producto o prestación del servicio 
Capitulo 8. Medición, análisis y mejor. 
 
5.2.   MARCO CONCEPTUAL 
 
Alta dirección 
 
Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nivel de 
una organización. 
 
Enfoque basado en los procesos 
 
Identificación y gestión sistemática de los procesos empleados en las 
entidades. En particular, las interacciones entre tales procesos se conocen 
como "enfoque basado en los procesos". 
 
Estructura de la entidad 
 
Disposición de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el 
personal. 
 Manual de la calidad 
 
Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad de una 
entidad. 
 
Planificación de la calidad 
 
Parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los 
objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos operativos 
necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de la 
calidad. 
 
Política de la calidad de una entidad 
 
Intención(es) global(es) y orientación(es) relativa(s) a la calidad tal como 
se expresan formalmente por la alta dirección de la entidad. 
 
Procedimientos documentados 
 
Existen seis numerales en los que la norma exige un procedimiento 
documentado y son: 
 
• 4.2.3 Control de los documentos  
• 4.2.4 Control de los registros 
• 8.2.2 Auditoría interna 
• 8.3 Control de producto no conforme 
• 8.5.2 Acción correctiva 
• 8.5.3 Acción preventiva 
 
Sistema de gestión de la calidad para entidades. 
 
Herramienta de gestión sistemática y transparente que permite dirigir y 
evaluar el desempeño institucional, en términos de calidad y satisfacción 
social en la prestación de los servicios a cargo de las entidades. Está 
enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades. 
 
 
5.3.   MARCO LEGAL 
 
La Corporación autónoma regional de Risaralda – CARDER – estructura 
sus funciones en la Ley 99 de 1993 que le encarga la administración del 
medio ambiente y los recursos naturales renovables dentro de su área de 
jurisdicción, propendiendo por el desarrollo sostenible de conformidad con 
las disposiciones y políticas del ministerio de Ambiente, Vivienda y 
Desarrollo Territorial.  
 
 
 
 
 
 
 
 
5.4.   MARCO SITUACIONAL 
 
La Corporación Autónoma regional de Risaralda trabaja desde su creación 
en 1981, promoviendo la recuperación, protección, conservación y 
adecuado uso y aprovechamiento de los recursos naturales del 
Departamento, siguiendo las disposiciones de la constitución y la ley.  
 
Para lograrlo actualmente trabaja para dar cumplimiento a la ley 872 que 
obliga a las Entidades Públicas a crear un sistema de Gestión de la 
Calidad,  por lo que La CARDER orienta su desarrollo y gestiona su 
implementación, para optimizar los recursos y reforzar su enfoque hacia 
el cliente, que le permitan dar solución a las debilidades que en este 
proceso se encuentre. 
 
Además, cuenta con un equipo humano altamente calificado, con 
tecnología e infraestructura física que posibilitan el buen desempeño y 
realización de las funciones encomendadas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
6.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El tipo de investigación se basa en técnicas de estudio descriptivo, por 
ser la aplicación de una norma existente NTCGP 1000:2004.  
 
6.2 FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
• Diagnóstico de la Corporación Autónoma Regional de  Risaralda 
“CARDER”. 
 
• Planteamiento del problema de investigación. 
 
• Definición del cronograma de actividades. 
 
• Diseño de las herramientas para la recolección de la información. 
 
• Recolección de la información. 
 
• Clasificación de la información. 
 
• Procesamiento y análisis de la información. 
 
• Análisis de los resultados. 
 
• Planteamiento de acciones correctivas. 
 • Documentación de los elementos de la norma. 
 
• Conclusiones. 
 
• Recomendaciones. 
 
• Bibliografía. 
 
 
6.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
La población objetivo de este estudio fueron los 82 funcionarios de la 
Corporación Autónoma de Risaralda –CARDER-, exceptuado los 
contratistas y personal con vinculación indirecta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN OPERACIONALIZADAS 
 
VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIÓN INDICADOR ÍNDICE 
Calidad 
 
Grado en el que 
un conjunto de 
características 
inherentes 
cumple con los 
requisitos. 
Conformidad. 
No 
conformidad. 
Inspecciones y 
registros. 
 
Porcentaje 
(%) 
Revisión al 
Sistema 
Gestión de la 
Calidad 
Evaluación formal 
por parte de la 
dirección del 
estado actual y 
de la adecuación 
del Sistema de 
Calidad en 
relación con la 
política y los 
objetivos de 
calidad. 
Manual de 
Calidad. 
 
Procedimiento 
de la norma. 
 
Planificación 
de la calidad. 
 
Actas, acciones 
correctivas y 
preventivas. 
 
Elaboración del 
manual de 
calidad. 
 
Procedimientos 
documentados. 
 
Diseño de 
planes de 
calidad. 
 
Frecuencia 
(Días). 
 
Documento. 
Control de 
Documentos  
y Registros 
Acciones que 
garantizan que 
los documentos y 
registros son 
aplicables para el 
trabajo realizado 
Requisitos 
Generales 
Procedimientos 
Documentados 
# 
Edición, 
Modificación y 
Control 
Revisión y 
Aprobación 
efectuados 
Manual de 
Funciones 
Descripción de 
cada uno de los 
cargos de la 
Empresa 
Requisitos 
Generales 
Identificación 
de funciones,  
Requisitos de 
entorno, 
responsabilidad 
# 
VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIÓN INDICADOR ÍNDICE 
Prestación de 
servicio 
Manera en que se 
presta el servicio 
Requisitos 
generales 
Procedimientos 
documentados 
# 
Medición, 
análisis y 
mejora 
Toma de medidas 
y datos para 
analizar, con el 
fin de tomar 
acciones 
correctivas y/o 
preventivas que 
permitan el logro 
del mejoramiento 
continuo. 
Requisitos 
generales. 
Aplicación de 
acciones 
correctivas y/o 
preventivas. 
 
Satisfacción 
del Cliente 
Opinión del 
cliente sobre la 
medida en que 
sus necesidades 
han sido 
satisfechas de 
manera esperada 
Interna 
Clima 
Organizacional cualitativo 
Peticiones, 
Quejas y 
Reclamos 
# 
Externa 
Peticiones, 
Quejas y 
Reclamos 
# 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7. RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
 
7.1 DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN  
 
En la Corporación Autónoma Regional de Risaralda se aplicó un 
instrumento de diagnóstico institucional que permitió recolectar 
información importante sobre las debilidades y fortalezas del sistema de 
Gestión de la Calidad, permitiendo detectar los focos de acción para el 
grupo investigador.  
 
El instrumento, La metodología y los resultados del estudio se encuentran 
relacionados en el Anexo B. 
 
7.2 PRESENTACIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Anexo A   
 
En este anexo se encuentra una carpeta con el  Manual de Calidad donde 
se especifica el Sistema de Gestión de Calidad de la Corporación 
Autónoma Regional de Risaralda –CARDER- y que incluye: 
 
• El alcance del sistema de gestión de la calidad. 
• Los procedimientos documentados y las referencias de los mismos. 
• Descripción de la interacción entre los procesos del sistema de 
gestión de  calidad. 
 
Y otra carpeta que contiene las siguientes caracterizaciones: 
 
• Proceso del sistema del Sistema de Gestión de Calidad. 
• Proceso de Gestión financiera. 
• Proceso de Gestión Ambiental Urbana. 
• Proceso de Gestión Ambiental Territorial. 
• Proceso de Gestión Administrativa y del Talento Humano. 
• Proceso de Recuperación, Protección y conservación de los 
Recursos Naturales. 
• Proceso de Jurídica. 
•  Proceso de Fortalecimiento de una Cultura Ambiental y de 
Participación en la Gestión Ambiental. 
• Proceso de planeación. 
• Proceso de Gestión Ambiental Territorial. 
• Proceso de Control Interno. 
• Proceso de Apoyo a la Producción Sostenible. 
 
 
Anexo B  
Se encuentra el Manual de Procedimientos con el Capitulo 5 
Responsabilidad de la dirección y el capitulo 6  Gestión de los Recursos. 
 
 
 
 
 
 
Anexo C   
 Se compone de cinco carpetas que contienen: 
 
 5,3 Política de Calidad: 
• Metodología. 
• Formato utilizado. 
• Directrices 
 
 6,4 Clima Laboral. 
• Metodología. 
• Formato de encuesta aplicado. 
• Presentación de debilidades y fortalezas. 
 
 Flujo de Servicios. 
• Informe. 
• Formato aplicado. 
 
 Instrumento de Diagnóstico Institucional. 
 
 PLANES: 
• Plan de Salud Ocupacional. 
• Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo 
 
 
 
 
 
Anexo D 
Se encuentran los formatos de: 
• Flujo de Servicios. 
• Caracterización. 
• Evaluación de competencias. 
• Reporte de mantenimiento. 
• Control de orden, aseo e inspección. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
8. CONCLUSIONES  
 
 
 
El diseño y la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad en una 
organización,  se encuentran influenciado por diferentes factores,  por 
ejemplo,  su  cliente interno (funcionario de la Corporación), el externo 
(cliente final o sociedad en general),  los productos o servicios suministrados,  
las buenas prácticas empleadas por los colaboradores,  el tamaño y la 
estructura de la organización. 
 
El cumplimiento de la Norma Técnica de Calidad para la Gestión Pública 
(NTCGP 1000:2004) tiene como objetivo ordenar el funcionamiento de las 
entidades del Estado de una manera sistemática y transparente, de modo 
que la sociedad en general devuelva la confianza a estos entes que se 
crearon con el fin de orientar y atender los problemas de las comunidades.  
 
La planeación en el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad, significa 
una de las actividades más desgastantes de la fase inicial, pero constituye 
los pilares fundamentales para el correcto funcionamiento a futuro del 
Sistema, por lo que debe preparase sin prisas, contemplando todas las 
posibilidades que puedan presentarse, optimizando los recursos de las 
empresas.  
 
 
 
 
 
 
 
 
9. RECOMENDACIONES 
 
 
La Corporación Autónoma Regional de Risaralda – CARDER -  debe incluir, 
dentro de la cultura organizacional,  los conceptos de calidad,  mejora 
continua y empoderamiento de los cargos, además,  reducir al máximo los 
niveles de resistencia al cambio, principales factores detectados,  que 
pueden entorpecer la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.   
 
Proponer desde la experiencia de la Corporación, elementos que permitan 
tener un mejor control sobre los proveedores de servicios en la Corporación, 
evitando de nuevo la contratación con entidades que no han prestado los 
servicios acorde a los objetivos planteados. 
 
Se recomienda mejorar los canales de comunicación en la Corporación de 
modo que los funcionarios tengan de primera mano la información de los 
sucesos importantes que puedan afectar el desarrollo de sus trabajos.  
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